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摘要 
I 
 
摘  要 
客户是企业要发展的生命线。每个企业要想获得可持续发展，就必须要建立
良好的客户基础。对于保险企业来讲，客户是维持保险企业健康发展的最为重要
的因素。所以每个保险公司都将争取客户作为自身业务发展的首要条件。 
本文针对保险客户信息管理方面存在的问题，使用.NET 技术，设计开发了
一套客户管理系统，主要研究内容为： 
1、本文基于当前最为流行的三层架构和 SQL Server2008 数据库开发了一套
客户关系管理系统。系统涵盖了基础信息管理、客户管理、客户跟踪管理、合同
管理、查询统计、系统管理等七个模块。重点解决了现有的具有业务需求和当前
客户信息联系不紧密、客户信息查询困难等难题以及系统维护困难等现象。 
2、在软件工程理念的指导下，本文在需求分析阶段，详细描述了系统的建
设目标、具体的业务需求、角色需求和系统的整体功能需求。在系统设计阶段对
系统的总体设计、功能模块设计、数据库设计等方面进行了详细的介绍。在系统
实现和测试阶段，通过各个功能模块的程序流程图和主要界面对系统的实现过程
进行了描述，通过设计测试用例，完成了系统的功能方面的测试，并对系统的整
体测试结果做出了说明。 
经过本项目的研发实施，系统较好的解决了客户信息查询困难、系统扩展性
差、保险业务和客户信息连接不紧密等问题，较好的满足了用户的实际需要。 
 
关键词：客户关系管理；保险业务；.NET 技术 
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Abstract 
Customs are lifeline of the development of enterprise. Every enterprise want to 
get sustainable development must establish a good customer base. For insurance 
companies, customer is the most important factor to maintain the healthy development 
of insurance companies. So every insurance company will strive for the customer and 
take it as he first condition for their business development. 
In the dissertation, aiming at the existing problems of insurance customer 
information management it uses .NET technology design and develop a customer 
management system. The main contents are: 
1. On the basis of current popular three-tire and SQL Server 2008 database 
implements a set of customer relation management system. System includes basic 
information management, customer management, customer tracking management, 
contract management, query and statistic and system management modules. It 
resolves the key problem of loose relation between business and customer. It resolves 
the problem of the difficult of customer query and system maintenance etc. 
2. Under the guidance of software engineering idea, the dissertation detailed 
describes system construct goal, specific business requirement, role requirement and 
system overall function requirement in the phase of requirement analysis. In the phase 
of system design, it completes system overall design, function module design and 
database design etc. In the phase of system implementation and system testing, it 
introduces the produce of system implementation through programing flow diagram 
and system main interface. Through the design of function testing use case, it 
completes the testing of function aspect. It explains the results of system testing. 
Through the research and development of the project, the system solves the 
problems of customer information query difficulty, poor system scalability and loose 
relation between insurance business and customer. It meets the actual needs of users 
better. 
 
Key words: Customer Relation Management; Insurance Business; .NET 
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第一章 绪  论 
1.1 背景与意义 
当前在信息化浪潮的席卷下，人类已经无法忽视信息化技术对人们的生活方
式以及生产方式所带来的巨大的变化[1]。世界经济的发展已经进入到全球化的阶
段，世界各行各业的竞争也变的非常的激烈[2]。当前一种普遍被人们所接受的企
业管理模式就是注重对人的发展，使得当前众多的企业改变了以产品为中心的旧
的管理理念，变的更加的注重对人的服务和重视人才的培养。 
当前企业要长足的发展，一个重要的因素就是企业必须要具备良好的客户关
系。保险行业是一个非常依赖于客户关系的企业，只有当企业具备一定的客户数
量后，企业才可能有经济效益。换种角度来讲，客户就是保险企业的上帝，是保
障企业健康发长的第一要务[3]。目前，各大保险企业将争夺客户作为公司的首要
的业务来抓。新疆某某保险公司最近几年来，业务拓展得到的飞速的发展，其业
务已经拓展到南北疆的各个地方，其客户数量在规模上得到了显著的增长[4]。但
是企业当前并没有一套好用、成熟的客户信息管理系统，在使用方面的问题如下： 
1、系统整体功能只有 3 个能模块，其主要的功能就是对客户的信息进行单
一录入，无法完成与当前保险业务的实时互动，从而造成很多的业务员不使用该
系统进行客户的信息管理。 
2、系统中存在的客户信息的准确性非常的差，造成的原因有人为的录入错
误，也有系统在导出数据过程中所产生的错误。 
3、系统在升级的过程中非常的困难，因为系统的开发者已经无法进行联系，
从而造成系统无法升级[5]。 
4、系统只是为用户提供了简单查询功能，要想快速的定位用户的信息，非
常的耗时、耗力。 
本项目正是在这样的背景下产生的，开发一套符合单位实际的客户管理管理
系统，能够更好的将保险业务和客户信息紧密连接起来，为提高企业综合竞争实
力具有非常重要的作用。 
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1.2 国内外研究现状 
从查阅的文献资料来看，国外的客户关系管理基本是从客户的管理理念、信
息技术运用和营销策略等方面来进行研究。 
站在客户的管理理念山来讲，对客户关系管理理念的研究主要体现在管理理
念的创新等方面。其重点主要是从企业的战略管理、企业文化对人才的培养、企
业的组织结构等内容方面来展开[6]。其重心仍然是强调对客户提供优质的服务，
将客户作为企业最为核心的资产来进行管理。强调企业满足用户的个性需求，增
加客户的满意程度来为来实现企业的盈利[7]。站在客户的营销策略理念山来讲，
使用科学的营销策略起目的就是为了实现企业利润的最大化，从而使得企业员
工、客户和相关的经销商最大程度的忠诚于企业[8]。站在信息技术运用的理念山
来讲，就是要利用最为先进的技术手段来更加快速、准确的掌握用户的实际需求，
从而快速的针对用户的需求制定用户的个性化的方案，在短时间内争取到客户
[9]。 
我国近年来非常重视对保险行业客户关系管理系统的建设，国家采取了一系
列的措施来指导保险行业进行客户关系管理系统的建设，如强调对客户的信息进
行统一的数据化的管理，采用宏观调控机制引导保险行业进行客户信息化的管
理。国内的保险行业的客户关系管理系统已经发展了较长的时间，很多系统在功
能上和技术上已经达到了国外的发达水平的国家[10]。目前，我国的公民对保险的
客户关系管理系统也有了初步的了解，但是我国在客户关系管理系统的具体实施
方面还处在相对落后的状态，在很多的方面还是存在着一些问题： 
1、我国的保险客户关系管理系统的发展现状仍旧处在发展的起步阶段,多客
户管理关系管理的管理方式和运行模式仍然在初级阶段。就整个市场而言，客户
管理系统在客户的地域结构方面、产业结构方面和相关的产品销售等方面仍然处
在一个需要学习、提高和不断完善的地步[11]。 
2、专著于客户关系管理系统的研发机构非常的少，为企业用户能够提供的
产品的功能有限，具有为客户量身打造的产品就更少了[12]。 
3、当前国内市场上关于客户关系管理的产品大多数还是处在对客户信息的
搜集方面，缺乏对客户信息的智能判断，随着客户管理信息的复杂度的不断提高，
对于对当前复杂的客户信息进行职能分析就显的非常有必要了[13]。 
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4、大多数的客户关系管理系统在产品的开发方面，从理念、品牌意识、遵
循的标准、接口等方面都不一致，从而在一定程度影响了我国客户关系管理系统
全面、健康的发展[14]。 
1.3 论文主要内容 
本项目采用ASP.NET、C#和SQL Server 2008数据库管理技术，开发了一套客
户关系管理系统，本文的主要研究： 
1、通过全面的走访调研，确定了客户关系管理系统的研究目标和主体内容。
选择了合适的系统开发集成环境和编程语言，对系统的数据的结构进行了设计。 
2、依据需求分析内容，对客户管理系统的总体结构进行了设计，同时详细
设计了每个功能模块提供的功能。设计了数据的逻辑结构和物理结构。 
3、依据系统设计内容，完成了系统开发环境的构建，界面开发、代码的编
写等工作。系统最终实现了基础信息管理、客户管理、客户跟踪管理、合同管理、
查询统计、系统管理等功能。重点解决了现有的具有业务需求和当前客户信息联
系不紧密、、客户信息查询困难等难题以及系统维护困难等现象。最后，对系统
进行了功能性的测试，得出了测试结论。 
1.4论文组织结构 
论文共分为六章，内容结构如下： 
第一章 绪论，首先对客户关系管理系统研究的背景和意义进行了介绍，随
后在查阅的大量的文献基础上，对比了国内外客户管理管理系统的研究现状，最
后明确了论文的研究内容和论文的组织结构。 
第二章 需求分析，对系统的建设目标进行了说明，分析了客户管理管理系
统的业务需求、功能需求、系统用例需求等。 
第三章 系统详细设计，针对需求分析中的内容，对业务功能模块、系统概
设计、E-R 关系图的设计等方面进行了非常详细的设计。 
第四章 系统实现，分别对系统的基础信息管理、客户管理、客户跟踪管理、
合同管理、查询统计、系统管理等功能模块的实现过程进行了详细说明。结合系
统的功能模块和主要界面对系统的操作流程进行了说明。 
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第五章 系统测试，使用常用的黑盒的测试方法，对系统进行了测试用例设
计，对系统的测试结果做出了结论。 
第六章 总结与展望，总结了本文完成过程中所做的工作，同时对客户管理
系统的发展趋势进行了有针对性的展望。 
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第二章 系统需求分析 
需求分析是对要设计及实现的系统进行需求调查和分析，通过需求分析获取
系统所需的数据及功能。 
2.1系统建设目标 
本客户关系管理系统是针对某保险公司进行设计和开发的，该保险公司每年
都有大量的客户，公司业务经理通过一定的销售方法和销售渠道向个人和企业进
行保险销售。 
本公司的客户数量众多，有个人和企业客户，为广大的客户提供交通保险、
人寿保险、意外保险等多种保险。本公司对客户的管理方式采用的是传统的方式，
主要由保险业务经理对个人的客户进行负责，各个业务经理将个人的客户情况向
公司上报，公司对客户进行建档。尽管公司对客户的信息进行了建档，但是不能
动态的了解客户的情况，业务经理对客户后续的管理不能体现，因此而失去了大
量的保险。 
本系统的设计和开发，其目的是为了对客户的统一管理和对客户的情况进行
动态的掌握，通过本系统业务经理对客户进行跟踪访问，能够及时了解客户的动
态和购买保险的意向。通过系统公司能够对客户情况进行全局的掌握，系统还需
要为提供客户购买的保单、合同等各项信息，公司通过系统中的保单信息了解保
险销售的情况，能够了解哪些保险销售情况较好。根据客户的购买意向，公司能
够开发新的保险产品。 
2.2 业务需求分析 
本文对某保险公司保险销售和管理的运作方式进行了调查，跟踪了保险销售
的整个工作流程，与保险业务经理和公司管理人员进行了深入的沟通。通过调查
获取了在保险销售和客户管理中所做的各项工作，了解了在保险业务处理过程中
哪些工作需要进入系统。 
保险公司对客户的承保业务流程为： 
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1、保险业务员向客户介绍保险，购买保险的客户填写投保单，缴纳保费和
购买保险需要提供的资料； 
2、保险业务经理将保单、缴费凭证和相关资料交到公司，公司的核保办公
室对这些资料进行审核； 
3、如果为通过审核，保险业务经理将审核结果返回客户，该客户保险可能
被召回、加费等； 
4、通过审核后，根据客户的要求可以标准承保、次标准承保、拒保、延迟
及退款； 
5、承保后，公司为客户签发保险合同，由保险业务经理将保险合同及正式
发票送与客户。 
保险公司客户承保业务流程如图 2.1 所示。 
 
 
图 2.1 承保业务流程图 
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